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LAS EMPRESAS DE FORMACION DEL FUTURO.
EL EJERCICIO DE LA CALIDAD COMO ESTRATEGIA
DE SUPERVIVENCIA

(FUTURE THE TRAINING COMPANIES. QUALITY AS SURVIVAL STRATEGY)
Manuel Fandos Igado
Master-D. Zaragoza

J. Ignacio Aguaded Gémez
Universidad de Huelva

RESUMEN

El debate sobre la calidad en y de la educacion es, ademas de muy intere-
sante, muy complejo. Este trabajo aporta una reflexién sobre la misma sobre
algunos ejes escasamente analizados, ya que nos adentra en una visién em-
presarial desde la perspectiva educativa. Las empresas de formacién, como el
caso concreto que analizamos, Master-D, parten, como premisa de actuacion,
de que la praxis concreta de la calidad es necesariamente una garantia de su-
pervivencia, futuro y progreso.

ABSTRACT

The debate about quality in and of education is, very interesting and very
complex. This essay comes up with a reflection about it based on some axes
that have hardly been analysed. It shows us a corporate vision from the edu-
cational perspective. Training companies, such as the particular case we are
going to analyse, Master-D, take the particular praxis that quality is necessarily
a guarantee of future and progress.
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1. LA CALIDAD EN LA EDUCACION: DEBATE PERMANENTE

Intentar definir el concepto de “calidad en” o “de” la educacion es ya en
si misma una tarea francamente complicada. Ninguna acepcién como la del
concepto de calidad aplicada a lo educativo ha resultado tan debatido, en
gran parte por su caracter polisémico, y por ello mismo impreciso. De he-
cho, a la sombra de este término podemos encontrar muy diferentes ideas,
modelos y propuestas; lo que manifiesta, sin duda, que la relacién entre los
conceptos de calidad y educacion es sumamente compleja.

Nuestro objetivo en este trabajo no es tanto aportar una definicién la
acepcion de calidad en relacion con lo educativo, como evidenciar que este
concepto puede ser considerado desde enfoques diferentes (que ademas no
han de ser excluyentes), porque en el ambito de la calidad en la educacién se
interrelacionan muchos factores. En definitiva, el objeto de esta reflexién es
proponer una visién “cualitativa” en clave de eficacia y eficiencia.

Martinez y Romero (1999), citando a Astin (1985) y George (1982), pro-
ponen cinco categorias aglutinantes del concepto “calidad”:

» La calidad como reputacién

» La calidad a través de los resultados.

* La calidad por el contenido.

* La calidad por el valor afiadido.

* La calidad como disponibilidad de recursos.

Por su parte, Pérez Juste (2005) manifiesta que a la hora de plantear la
educacion y su calidad hay que tener presente dos planos muy diferenciados.
El primero: cudles son las metas educativas y el segundo, cémo llegar a
ellas. Este autor sefiala que: “la educacién de calidad es aquélla que aborda
la formacién integral de las personas, concretada en su capacitacién para
darse un proyecto personal de vida, socialmente valioso, y ser capaz de, li-
bremente, llevarlo a la practica en las diversas situaciones y problemas que
debera afrontar a lo largo de su vida” (Pérez Juste, 2005, p. 17).

Obviamente que estas propuestas son independientemente de si el su-
jeto ha adquirido sus aprendizajes y formacién a través de formatos pre-
senciales o no. Ahora bien, desde el prisma de la calidad, ¢;debemos dife-
renciar la educacién recibida en formato presencial con la educacién
recibida a través de formatos no presenciales?

Autores como Silvio (2004, p. 49) proponen alguna linea de debate en

este sentido cuando afirma: “Se escuchan afirmaciones como “la educa-
cion virtual a distancia debe ser de la misma calidad que la educacién no-vir-

Facultad de Educacion. UNED Educacién XX1. 12, 2009, pp. 15-28



MANUEL FANDOS IGADO Y J. IGNACIO AGUADED GOMEZ 17
LAS EMPRESAS DE FORMACION DEL FUTURO. EL EJERCICIO DE LA CALIDAD COMO ESTRATEGIA...

tual presencial”, “la educacién virtual a distancia no substituye el contacto
humano, ademas de tal o cual cualidad de la educacién presencial”. Estas
afirmaciones no contribuyen a resolver el problema de la nueva educacion,
sino a crear una polémica que tarde o temprano sera resuelta por el nuevo
paradigma educativo y su tecnologia, el cual terminar irreversiblemente por
imponerse. Estas son actitudes y conductas tipicas de quienes se resisten a la
innovacién”.

A nuestro juicio, las propuestas de calidad educativa para los sistemas
de ensefianza a distancia no deben diferenciarse de otros sistemas educati-
vos, salvo en las cuestiones derivadas de la propia metodologia por la rela-
ci6on mediada y el propio perfil de los usuarios.

Este modo de entender la calidad en la educacion, en el fondo es una
integracién de la formacién intelectual, la formacién en valores y el desa-
rrollo de la voluntad del sujeto aprendiz, transcendiendo de alguna manera
otras categorizaciones, mis o menos analiticas, del concepto de calidad
“en” la educacioén, generalmente mas preocupadas por los logros y no “de” la
educacién, mas relacionada con la esencia.

Esta diferenciacion la percibimos meridianamente cuando nos referi-
mos a los modelos ISO y EFQM, que tienen unos planteamientos que inci-
den sobre el logro de determinadas metas, pero que no se plantean la ido-
neidad de las mismas. Asi, tenemos posturas a este respecto en las que la
calidad existe independientemente de los sujetos que participan, son aquellas
opciones que abogan por unos criterios de calidad definidos a partir de
una realidad organizacional (CINDA, 1990); mientras que, en sentido con-
trario, tenemos otros modelos orientados hacia la mejora de la calidad de
vida de las personas, sustentado en el respeto a la diversidad y el rechazo a
convertirlas en instrumentos (Nirenberg, Brawerman y Ruiz, 2000).

Como puede comprobarse, el debate en torno a la calidad y la educa-
cién se genera con cierta facilidad. En todo caso, podemos buscar y propo-
ner un denominador comun; en lo relativo a la calidad y la educacién hay
que considerar tres dimensiones fundamentales: la concepcién educativa que
tengamos, los medios que proponemos para su logro y los resultados que se
pretendan conseguir.

La calidad, en tltima instancia, es un atributo anadido, no integrado a

los programas de educacién, cuando esta se nota y cuando no esti también
(Fainholc, 2004).
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2. UN PUNTO DE VISTA EMPRESARIAL

Hay que tener presente de partida que las empresas de educacién a dis-
tancia son ante todo “empresas” y su know how (saber hacer) no se centra en
cavilaciones en torno a los paradigmas, conceptos, modelos o teorias. Las
empresas de formacion requieren ante todo centrarse en la practica empre-
sarial que partiendo de un buen producto sea capaz de generar beneficio y
satisfaccion en su clientes.

Desde este punto de partida y desde una 6ptica empresarial, tampoco
queremos -ni debemos- entrar en las diatribas en torno a si tal o cual pro-
puesta o modelo de intervencién o de aplicacion de cualquier consideracion,
en torno a la calidad, es o no conveniente para unos u otros modelos edu-
cativos o de formacién. Si debe haber algtin tipo de distincién entre las
propuestas para la formacién presencial, para la formacién a distancia o
para la formacién abierta, o el “blended learning”, o formacién mixta o
cualesquiera otros muchos términos que conviven para definir distintos
modelos de formacion.

En el caso concreto que analizamos, Master-D es una empresa que se
sitia en la 6rbita de la formacién abierta o del “blended learning”, entendi-
do desde la visién que Coathen (2003) y Marsh (2003) lo definen, como un
modo de aprender que combina la ensefianza presencial con la tecnologia no
presencial, porque la idea esencial es la de considerar que la clave del éxito
esta en cualquier posible combinacién de todos los medios posibles que fa-
ciliten el aprendizaje y resuelva los problemas especificos de cada alumno
(que en el mundo empresarial de denomina cliente). En nuestra opinion esta
visién es acertada y aporta muchos valores anadidos incluso al mundo edu-
cativo que por lo general desprecia este término de forma despectiva, como
si la el servicio publico estuviera refiido con la consideracién de cliente en su
sentido més noble (Aguaded y Fandos, 2008).

Sea el modelo que sea, el caso es que la apuesta por la calidad en las
empresas es irrenunciable, por una razén perfectamente comprensible: ga-
rantiza el futuro y la viabilidad de la empresa con el sello de distincién méas
perenne y que a la larga mas valoran los clientes: su nivel de satisfaccion.

Desde una perspectiva empresarial, la calidad viene condicionada o de-
terminada por todo aquello que permita que el cliente —usuario final- al-
cance sus objetivos personales y profesionales. Esta premisa, al igual que en
cualquier empresa que tenga esta visiéon de la calidad, esta reflejada en la
propia misién de la empresa que hemos tomado como ejemplo, Master-D,
“ayudar a que el mayor nimero de alumnos logre sus metas en el menor
tiempo mediante un producto adecuado y un servicio excelente”.
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En consecuencia, se puede afirmar que ¢la calidad en la educacién esta
condicionada a los resultados? Desde este punto de vista, la respuesta ha de
ser necesariamente afirmativa. ¢De qué sirven unos, a priori, excelentes di-
sefos, programas, servicios, atencion, interacciéon o productos —o lo que
sea desde el punto de vista de la calidad en su sentido més amplio—, sobre
todo si los resultados alcanzados para el alumno-cliente con su implemen-
tacién no son los que él desea o necesita?

Sin duda, el foco de la calidad en esta propuesta es distinta de aquéllas
opciones que abogan exclusivamente por la “satisfaccion del usuario”. Esti-
mamos que la satisfaccion es trascendental, pero no tanto porque una bate-
ria de encuestas o estadisticas acrediten o no que nuestros alumnos estan
contentos con el servicio recibido. Un cliente est4 realmente satisfecho, des-
de nuestra visién, por el servicio recibido, sobre todo, cuando este servicio le
ha permitido conseguir sus objetivos

El fin no justifica los medios, en modo alguno, pero los medios tienen
que estar disenados y deben conducir al fin propuesto. En el caso de las em-
presas de formacion, el fin tltimo no es la formacion del cliente; el fin ulti-
mo es que el cliente, a través de la formacién precisa, alcance un objetivo la-
boral o personal. Es ésta la centralidad del problema y donde radica,
fundamentalmente, la diferencia.

En nuestra opinién, la accién educativa estd en conseguir que la for-
macion no sea una cuestion final, no sea un fin en si mismo, la formacion es
un canal que conduce a la consecucion del fin de cada uno. En este sentido,
las empresas de formacién que tienen esta visién son mas empresas “facili-
tadoras de éxitos” que empresas de “formacion” stricto sensu.

Esta visién conduce, por otro lado, a otro problema ¢coinciden habi-
tualmente los objetivos de las instituciones, universidades, centros educati-
vos... con los objetivos de estudiantes y aprendices?, ¢deberian coincidir? Se
nos abre otro &mbito de debate, sin duda tan importante como interesante,
pero en el que hoy, las empresas de formacién no podemos terciar.

En el caso de las empresas, es incuestionable que el objetivo de la for-
macién, la razén de ser de su actividad es la solucion del problema del
cliente (alumno). Podemos cuestionar determinados programas o curricu-
los de determinados estudios sélo si este “cuestionamiento” permite que el
cliente alcance su objetivo. Si, por ejemplo, el objetivo de un cliente que
esta preparandose para trabajar como técnico en educacién infantil es tra-
bajar en este sector, s6lo consideraremos eliminar o incorporar en el tema-
rio que le brindemos al alumno aquello que realmente le sirva para su ob-
jetivo.
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Sin querer entrar en discusiones ¢procederia en este contexto al que nos
estamos refiriendo que un tema de su formacion fuera estudiarse aquello que
Platén reflexioné sobre educacion en su magistral obra “La Republica”? Solo
si la respuesta es afirmativa, este tema debemos introducirlo en el conjunto
de temas que tendria que estudiar. Si la respuesta es no, obviamente, habria
que eliminarlo. ¢Podria hacer esto con la misma libertad un centro educativo
oficial? Seguro que podemos abrir un debate en este sentido.

Desde la 6ptica empresarial, en demasiadas ocasiones los teéricos es-
tamos centrados en discusiones bizantinas o banales, y desde nuestro punto
de vista, los resultados son —en clave de eficacia y eficiencia— que hoy la “ca-
lidad de la educaciéon” o “la calidad en la educacién”, sea del estamento
que sea o se sitie en el modelo o paradigma que se quiera, todavia tiene mu-
chas oportunidades de mejora.

La empresa, como tal, se debe a su cliente y éste, en suma, como
cliente, quiere respuestas y productos, no debates mas o menos sesudos
sobre cuadl es el paradigma, el modelo o la teoria sobre la que se sustenta tal
o cual modo de actuar.

Ejemplificando el debate sobre la calidad en torno al uso de las TIC,
podriamos plantearnos si ¢tendrian que alinearse las empresas con cuales-
quiera teorias de aprendizaje que se puedan vislumbrar con el uso de los me-
dios tecnolégicos, como proponen Kemp y Smellie (1989)?, o ¢deberian in-
vertir esfuerzos y recursos en profundizar o desentrafiar las teorias mas o
menos evidentes que se encuentran detras de algunas de las técnicas y tec-
nologias mas frecuentes en los procesos de ensenanza-aprendizaje, como lo
hace Tomei (2003)?

En el caso que analizamos, Master-D, como empresa de formacién
abierta, por ejemplo, nunca se ha planteado si los ejercicios de ejercitacién y
practica que propone en sus herramientas estdn o no empapadas de una te-
oria conductista, o si el modo de presentacién de la informacion es mas o me-
nos compatible con las teorias cognitivistas o si el trabajo colaborativo que
propone es mas o menos humanista. Estas cuestiones no son eje de analisis.

Las empresas tienen, en este sentido, un marcado sentido ecléctico;
cualquier teérico reconoce hoy que, en el fondo, todas las teorias funcionan
en parte y todas en parte presentan limitaciones, pero al final el cliente ne-
cesita que se le brinde el servicio, que se le solucione el problema, quiere res-
puestas a “su” problema y situacion.

Una primera diferencia, entonces, el trabajo de las empresas de for-
macién dificilmente tiene cabida en ambitos académicos dedicados a la
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discusién y reflexion teérica y, muchas veces, debido a esto, su trabajo y re-
sultados no obtienen un reconocimiento mas alla de los resultados concretos
de cada caso.

3. PENSANDO EN EL CLIENTE (ALUMNO)

Desde este punto de vista empresarial el aprendizaje es un hecho indi-
vidual y personal, la tarea fundamental de las empresas de formacién no es
incidir sobre el aprendizaje, de hecho no puede hacerlo. Se trata de incidir
en el acompanamiento, en el asesoramiento, en el hecho de facilitar los
medios (materiales e inmateriales) que a cada uno le permitan interiorizar,
aprender, y generalizar aquello que necesita.

El modelo y la calidad del mismo, por lo tanto, se basan en ofrecer a
cada uno lo que necesita y cuando lo necesita. Se ofrecen tutorias pero no a
una hora prefijada desde el comienzo de la actividad (no acomodando el ho-
rario a la disponibilidad del docente o experto de turno). Es el cliente el cen-
tro y por tanto es él y no el profesor el que ha hacer girar todo el sistema a
su alrededor.

Desde esta perspectiva, hay que tener presente que el cliente no tiene
“patente de corso” para hacer o pedir lo que quiera por el hecho de ser
cliente. Se le propone un itinerario (que él debe aceptar) para alcanzar su
objetivo, pero éste queda claro desde el principio y, a medida que se van al-
canzando las distintas fases y los hitos sefialados el alumno-cliente va te-
niendo acceso a nuevos servicios, apoyos y materiales.

El trabajo y el proceso de aprendizaje es individual, pero periédica-
mente el sujeto tiene que demostrar que su parte del trabajo se esta cum-
pliendo, para ello hay que pasar por unos hitos de control. La puesta en fun-
cionamiento de estos “check points” hizo que una empresa como Master-D,
en su origen una empresa netamente de formacién a distancia, sufriera
una profunda metamorfosis que desembocé en una empresa de “forma-
cién abierta y de entrenamiento”. Quizas ahi radica uno de sus grandes lo-
gros y secreto. Hoy, de hecho, tiene 50 delegaciones por todo el territorio es-
pafiol y méas de 25.000 alumnos nuevos cada afio durante los dltimos cinco.

Y en esta misma linea de centrarse en el servicio al cliente y de facilitar
esencialmente el trabajo individual que genere el aprendizaje particular,
esta empresa ha hecho importantes esfuerzos inversores en productos, sedes
y tecnologias, entendidos como un vehiculo que permite un mejor servicio,
por lo tanto permite mejorar los resultados. O lo que es mismo, a efectos de
esta visiéon una mejora de la calidad en y de la formacién.
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En el siguiente epigrafe vamos referirnos a algunas de estas realidades
no tanto por su valor en si mismas, cuanto por el hecho de que son actua-
ciones que han posibilitado éxitos en buena parte de los usuarios que las han
empleado y que pueden ser un referente para la investigacion y la praxis de
otras empresas.

4. DESDE LA REALIDAD, “EDUCANS”

Buscando la diferenciacién, indicador clave que toda empresa ha de
trabajar, como la calidad, para garantizar su futuro, ejemplificamos a con-
tinuacién una realidad concreta de una apuesta por la calidad, como mues-
tra de empresa en formacién. Un ejemplo en este sentido es el proyecto
“Educans”, una plataforma de teleformacién para los alumnos de Ensefian-
za Secundaria Obligatoria (ESO) (www.hispanoaula.com). Hay una demo
activa en el hipervinculo www.acaci.org/_calidadeducacion.

“Educans”es una herramienta telematica con contenidos multimedia
de teoria (supera las 1.400 péaginas) y el apoyo de una cantidad notable de
ejercicios (supera los 9.000), cuenta una potente herramienta de adminis-
tracién que permite a los distintos tipos de usuarios acceder a modificar
ejercicios y contenidos, asignar ejercicios y tareas de manera personalizada,
controlar los resultados de las distintas actuaciones de los usuarios, inter-
comunicarse de manera personalizada e individual o no con los alumnos,
etc. La plataforma se encuentra ubicada www.hispanoaula.com. Para poder
acceder a ella con el perfil de profesor debe utilizar como identificador:
praxis y como contrasefia: praxis.

Esta herramienta desde el principio ha tenido una vocacién holistica,
—en las areas de Lengua, Matematicas y Ciencias—, una vocacién de presen-
tar de manera organizada y ordenada los contenidos que el Ministerio de
Educacién y Ciencia de Espafia marcé como contenidos minimos para todos
los alumnos de la enseflanza secundaria obligatoria, publicados en el RD
1007/1991, de 14 de junio.

En este sentido, es una plataforma tinica, dado que hasta el momento
presente ninguna otra plataforma se ha creado con estos contenidos traba-
jados de manera sistematica y articulada segiin la normativa establecida.

Estos contenidos, en la actualidad, estan siendo sometidos a una ac-
tualizacién que pretende acercarlos a otros usuarios menos expertos en el
uso de las TIC, a través de una television por IP. Se trata de “Mastervisiéon”
(puede navegarse introduciendo como nombre de usuario: MasterD y como
contrasefia: MasterD).
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5. PRODUCTOS Y RESULTADOS

Tal como hemos sefialado, un indicador de calidad que, necesaria-
mente, la empresa debe considerar es el de los resultados finales. En una in-
vestigacién reciente (Fandos, 2007), realizada con la plataforma “Educans”,
demostramos que el uso de la misma permite mejores resultados académi-
cos a los alumnos que la utilizan que a los alumnos que no lo hacen, al mis-
mo tiempo, demostramos cémo el interés de esta plataforma con sus conte-
nidos, ejercicios y herramientas de administraciéon despierta un notable
interés en todos los usuarios, tanto docentes como discentes y que la calidad
de este tipo de propuestas (insistimos que desde el punto de vista de la em-
presa) al final viene determinado por el interés que despierta en los desti-
natarios y los resultados que los mismos consiguen. Hoy, en Espana, “Edu-
cans” tiene mas de 60.000 usuarios. Sin duda, son muchas las lagunas que
presenta este producto, pero la empresa tiene claro que, en muchas ocasio-
nes, es mejor un mejorable, pero real, que una buena idea o teoria, pura es-
peculacién, que no se materializa.

Frente a otros sectores educativos, la empresa apuesta decididamente
por los resultados, hasta el punto de que, por ejemplo Master D, se com-
promete por escrito y ante notario que si un cliente (alumno) no consigue los
resultados prefijados le devuelve el dinero que ha pagado. En todo caso, no
se trata de un ataque de ingenuidad, ni es una accién mas de un posible pro-
grama de “responsabilidad social corporativa”, es una apuesta empresarial,
y por eso, para poder ofrecer esa garantia pide a cambio que el sujeto que se
somete a su sistema de preparacion, el “Sistema P8.10”, lo siga. Es la tinica
condicion para la garantia de devolucién del dinero.

6. EL FUTURO

El papel de las empresas de formacién —también en lo que tiene que
ver con la calidad- es estar vigilantes ante lo que hay y aprovechar cada
oportunidad que descubra. Hoy parece que las aplicaciones del web 2.0
(Blogs, Wikis, Podcast, Youtube, Flickr, Del.icio.us...) son excelentes ins-
trumentos para el aprendizaje colaborativo y auténomo (Marqués, 2008) y
que estan pidiendo paso en la formacién a pasos agigantados y en las que el
concepto y alcance de calidad en la educacién también tiene que penetrar.
No descubrimos nada nuevo.

Pero, una vez mas desde la 6ptica que estamos planteando, en si mis-
mas estas posibilidades no son trascendentes. Una idea, una propuesta in-
novadora, una posibilidad es relevante cuando llega a ser algo comercial-
mente aceptado. Escorsa (1997, p. 47) define la innovaciéon como “el proceso
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en el cual a partir de una idea, invencién o reconocimiento de una necesidad
se desarrolla un producto, técnica o servicio ttil hasta que sea comercial-
mente aceptado”. No se nos escapa que estas aplicaciones y otras como
ellas que hoy estan sobre la mesa conllevan también otras dificultades
(Aguaded y Fandos, 2008).

Las tecnologias de la informacién y la comunicacién, la Web 2.0, por
ejemplo, tienen un montén de posibilidades que el mercado est4 aceptando
paulatinamente, que las empresas de formacién van incorporando. Sin em-
bargo esto plantea a las empresas otros problemas: ¢qué contenidos?, ¢quién
los elabora?, ¢;como los debe organizar?, ;como los dosifica en funcién de los
perfiles y necesidades de sus clientes?... son algunas de las cuestiones a las
que las empresas de formacién tienen que dar respuesta para ser diferentes
y competitivas y, ademdas cumplan con su visién de calidad en términos de
eficacia y eficiencia.

A primera vista, si el aprendizaje es colaborativo, se puede pensar que
la pregunta sobre ¢qué contenidos? —por ejemplo—- sobra. Los contenidos se
pueden elaborar a través del networking la red de colaboraciones que per-
mite el entorno del web 2.0. No somos incongruentes, porque las empresas
de formacion saben que el cliente, y la red de alumnos, efectivamente, pue-
den crear condiciones y aprendizajes colaborativos, pero el cliente que paga
porque tiene una necesidad, paga, sobre todo, porque quiere que le den la
solucién y, desde luego, la solucién no puede ser que sea él el que lo resuel-
va, aunque sea con otros como él. Si fuera asi, ¢para qué precisa la media-
cién de una instituciéon? El problema, por lo tanto, es claro. Los entornos
que permite la Web 2.0 son muy interesantes, pero hay que seguir trabajan-
do en la elaboracién de contenidos que desarrollen todo el potencial posible
en estos entornos.

Hay otros problemas relevantes a analizar, Uno de los potenciales mas
llamativos del web 2.0 es, como venimos diciendo, el trabajo colaborativo
que permite. Por otra parte, el conocimiento, el dominio de técnicas..., pero
éstos son elementos o hechos diferenciales que a algunas personas les per-
mite destacar respecto de otros en, por ejemplo, una selecciéon de personal,
un examen de grado, una oposicién... Algunas empresas de formacion se en-
cuentran ante un dilema; por un lado, el aprendizaje puede ser mejor y
mas significativo cuando se hace de manera colaborativa y, por otro lado,
mostrar a todos todo lo que uno sabe y domina puede ser contraproducente
cuando, posiblemente, los dos tienen la misma aspiracién y, por lo tanto, son
adversarios que pelean por conseguir la misma plaza, el mismo puesto de
trabajo... ¢cémo puede articular la empresa la necesidad (enfrentada) de
ambos clientes?
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Como se puede ver, estos problemas tienen un cierto calado y las res-
puestas a las mismas también hay que buscarlas desde una perspectiva de la
eficacia y la eficiencia. También desde la calidad.

7. A MODO DE CONCLUSIONES

Desde el posicionamiento que venimos manteniendo, desde el escena-
rio que hemos senalado, cabe preguntarse: ¢cudl es el camino que permite a
las empresas cumplir con las expectativas de sus clientes —eje de la calidad
de sus productos y servicio-y, ademés, manteniendo un alto grado de com-
petitividad? La respuesta ha de ser necesariamente la innovacion.

Al final el fenémeno de la calidad en y de la educacién, a nuestro jui-
cio, esta provocando un movimiento de analisis, de reflexién, de generacién
de propuestas e inversiones, cuyas dimensiones atin no estan percibiéndose
fuera. Pero el movimiento existe y creemos que el momento de sefialar que,
entre otros muchos elementos, la calidad de y en la educaciéon debe con-
templar también la eficacia y eficiencia de las intervenciones educativas.

No cabe duda que, frente a la formacién tradicional, los nuevos entor-
nos telematicos y virtuales de formacién resultan muy complejos, porque,
entre otras cosas estan conformados por un entramado bastante complejo de
profesores, preparadores, alumnos, técnicos y tecnologias que en demasia-
das ocasiones dificultan la comunicacién por lo que es imprescindible en
cualquier organizacién que la cultura interna, los principios y valores que
sustentan esta cultura y el cometido y misién de la empresa sea, realmente,
el fluido que engrase todo el funcionamiento del colectivo.

Si esta situacion, en si misma, es compleja, articular todos estos ele-
mentos desde una “visién de calidad”, considerando ademas que este concepto
en modo alguno es univoco, atin se nos antoja que tiene una complejidad no-
table, por eso, no podemos creer que haya soluciones faciles, rapidas y con-
sensuadas por todos. La innovacién es un elemento clave que explica la com-
petitividad. Las empresas de formacién que estan y quieren seguir estando en el
mercado estan trabajando con intensidad en distintos tipos de innovacién que
den respuestas a las preguntas que antes formuldbamos. Esta habiendo inver-
siones, investigacion y todo tipo de actuaciones en la érbita de la innovacién
tecnoldgica, de la innovacion social y de la innovacién en métodos de gestion.
Porque la innovacién tiene una clara orientacién hacia el desarrollo de un po-
tencial econémico a partir de algunos deseos sociales (Rodriguez, 2003).

Para conseguir una auténtica innovacién y canales que realmente den
respuesta a estos deseos sociales y podamos desarrollar un potencial eco-
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némico interesante, es preciso que haya un trabajo interdisciplinar y multi-
disciplinar. Hay un amplio campo de trabajo, en el que creemos que pueden
encontrarse las empresas y las universidades, las empresas y las adminis-
traciones... la sociedad nos lo estd demandando.

En suma, la razén de ser de las instituciones y empresas que se dedi-
can a la ensefanza es el propio sujeto que aprende; se trata de ofrecer un
producto y un servicio que le conduzca a su meta de manera que le permita
un mayor grado de satisfaccion, felicidad y sentido critico ante lo que le cir-
cunda. ¢Acaso no es este el objetivo de la calidad “de” y “en” la educacién?
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